




                                                           BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Customer Relationship 
Marketing terhadap kepuasan dan Loyalitas pelanggan yang dilakukan pada 
pelanggan pengguna maskapai Garuda Indonesia di Kota Malang, maka dapat 
ditarik kesimpulan sebagai berikut:  
1.  Berdasarkan hasil analisis jalur (path analysis) yang telah dilakukan, diperoleh 
nilai Beta untuk pengaruh Citra Merek Perusahaan (X) memiliki pengaruh 
signifikan terhadap  Kepuasan Pelanggan (Z) adalah sebesar 0,527 bertanda 
positif dengan nilai Sig. (0,000) <  0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 
Customer Relationship Marketing memiliki pengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan.  
2.  Berdasarkan hasil analisis jalur (path analysis) yang telah dilakukan, diperoleh 
nilai Beta untuk pengaruh Customer Relationship Marketing (X) terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y) adalah sebesar 0,574 bertanda positif dengan nilai 
Sig. (0,000) < 0,05.  Hal ini menunjukkan bahwa Customer Relationship 
Marketing memiliki pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 
3.  Berdasarkan hasil analisis jalur (path analysis) yang telah dilakukan, diperoleh 
nilai Beta untuk pengaruh Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y) adalah sebesar 0,660 bertanda positif dengan nilai Sig. ( 
0,000) > 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa  Kepuasan Pelanggan (Z) 





4.    Berdasarkan hasil analisis jalur (path analysis) yang telah dilakukan, terdapat 
pengaruh langsung dan  tidak langsung  Customer Relationship Marketing 
(X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Dapat disimpulkan bahwa Kepuasan 
Pelanggan (Z) adalah sebagai mediator parsial 
B. Saran  
 
Berdasarkan kesimpulan terkait hasil penelitian, maka saran yang dapat  
diberikan peneliti bagi perusahaan maupun penelitian selanjutnya adalah sebagai  
berikut:  
1.  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel CRM memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan atau dengan meningkatkan Act 
maka Loyalitas Pelanggan akan mengalami peningkatan yang rendah. Oleh 
karena itu, pihak manajemen Garuda Indonesia Kota Malang perlu 
melakukan perbaikan terkait melakukan pembenahan mengenai pendekatan 
pelangan yang ditawarkan. Perusahaan maskapai Garuda Indonesia 
diharapkan untuk terus mempertahankan bahkan meningkatkan/memperkuat 
hubungan langsung ke pelanggan ,perusahaannya sehingga pelanggan 
pengguna Garuda Indonesia akan tetap memandang Garuda Indonesia sebagai 
maskapai yang memiliki nama besar dan kredibilitas yang baik. Selain itu, 
perusahaan Garuda Indonesia diharapkan untuk terus menyajikan inovasi-
inovasi dengan pelayanan sistem terbaru dengan hubungan antar perusahan 
dengan pelanggan serta mempertahankan kualitas perusahaannya agar dapat 
memenangkan persaingan sebagai perusahaan yang terbilang cukup, 





2.  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel CRM  memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Hal ini dikarenakan pada 
variabel CRM terhadap Kepuasan memliki kedekatan langsung dengan 
pelanggan Garuda Indonesia cabang Sengkaling Kota Malang perlu 
melakukan perbaikan terkait melakukan pembenahan mengenai suasana 
lokasi. Peneliti pun menyarankan kepada pihak manajemen Garuda Indonesia 
Kota Malang untuk memperbaharui atau menambah. Perusahaan Garuda 
Indonesia diharapkan lebih memperhatikan dalam memberikan pelayanan 
yang berkualitas terutama pada saat pelanggan mengajukan keluhan pada 
Garuda Indonesia , sehingga tingkat kepuasan pelanggan akan semakin tinggi 
dan dengan terbentuknya kepuasan akan mampu membuat pelanggan menjadi 
loyal.  Saran untuk peneliti selanjutnya agar meneliti variabel lain yang 
mempengaruhi Customer Relationship Marketing  dan Loyalitas Pelanggan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
